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RESUMO 
 
O estudo visa demonstrar de que forma a implantação do Sistema de Administração da Rede 
Óptica (SARO) contribui para os trabalhos da Telemar, segundo a percepção dos usuários 
cadastradores. Utilizando o método exploratório e descritivo, foi possível avaliar o 
desempenho do sistema, as ferramentas de segurança e os benefícios da sua implantação. 
Apesar das queixas dos usuários quanto à velocidade de resposta, nível de dificuldade de 
utilização e eficácia na obtenção de resultados, o sistema trouxe um grande avanço para a 
maioria das filiais na administração e no auxílio à tomada de decisão pelos gestores e 
responsáveis pela rede óptica.  
 




The research aims to demonstrate how the implantation of the Optic Net Management System 
(SARO) contributes to the activities undertaken in Telemar, according to the system users’ 
perceptions. The use of a descriptive and exploratory approach made it possible to evaluate 
the performance of the system, the safety tools and the benefits of its implantation. Despite 
the users´ complaints on the response speed, difficulty of usage and effectiveness in the 
attainment of results, the system has brought a great progress in the management to most of 
the branch offices and an aid for decision making by the managers and the ones responsible 
for the Optic Net. 
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1.  INTRODUÇÃO 
As telecomunicações no Brasil, desde sua chegada até hoje, passaram por diversas 
mudanças tecnológicas. Todas essas mudanças buscavam ampliar e melhorar cada vez mais a 
qualidade dos serviços oferecidos pelas operadoras. 
Uma grande mudança foi a utilização de sistemas de comutação baseados em 
semicondutores, em substituição aos antigos relés, que tornavam sua manutenção cara e 
demorada, além de limitar bastante a velocidade de tráfego. 
Mas, na verdade, a mudança mais significativa foi a implantação de cabos de fibra 
óptica na interligação de centrais. Isto veio permitir o atendimento a localidades mais 
distantes, com altíssima qualidade de sinal e com uma capacidade de tráfego muito maior, 
sendo assim possível o atendimento de mais usuários com um custo reduzido. 
A esse avanço da tecnologia e a crescente demanda por sistemas de telecomunicações 
levaram a Telemar a ampliar sua rede e, consequentemente, o atendimento óptico seguiu o 
mesmo rumo.  
A rede óptica começou a tomar dimensões que exigiam um controle informatizado, 
rápido e seguro, visto que o tradicional cadastramento em projetos de papel “manteiga” 
arquivados em mapotecas tornariam inviáveis as pesquisas em muito pouco tempo. 
A partir desta necessidade surgiu o Sistema de Administração da Rede Óptica - SARO, 
responsável pelo armazenamento de todas as informações referentes à rede óptica implantada 
pela Telemar. 
O SARO foi desenvolvido com a finalidade de manter um cadastro da rede óptica, de 
forma que fosse possível consultar informações diversas a seu respeito e que estas se 
tornassem comuns a todos os grupos de usuários que tivessem interesse ou necessidade destas 
(TELEMAR, 2001). 
Este artigo tem o intuito de demonstrar qual a contribuição do sistema, como sistema de 
controle e informação gerencial, para o desenvolvimento de projetos na empresa, tomando 
como base, principalmente, a importância das informações cadastradas, o nível de 
conhecimento dessas informações pelos usuários e a demanda por estas informações.  
Assim sendo, inicia apresentando uma síntese do embasamento teórico que 
fundamentou a pesquisa e as principais características da empresa objeto de estudo. Em 
seguida são narrados os procedimentos metodológicos e os principais resultados alcançados. 
Para finalizar são expostas as considerações finais sobre o trabalho de pesquisa realizado.  
 
2. FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 
No mundo contemporâneo, ouve-se falar muito que esta é a Era da Informação e que 
aqueles que dominarem o uso desta triunfarão.  
Nota-se que, não só as empresas, mas as pessoas têm dado grande valor à informação, 
tanto por conta do avanço da tecnologia, que nos permite o acesso a diversos meios de 
comunicação a um custo muito mais acessível que antigamente, como também pela dinâmica 
disputa profissional com a qual se depara a humanidade. Disputa esta, que tem forçado as 
pessoas a procurar aprender cada vez mais, buscando sempre informações diversificadas e 
precisas. 
Gonçalves (1994) relata que a participação da tecnologia da informação é determinante 
e indispensável nos processos de redesenho empresarial em qualquer nível. 
Conforme descreve Montenegro (1995, p. 1), “dois aspectos devem ser destacados 
quando se pensa em tecnologia: a busca do seu domínio e a capacidade de dominá-la. Ambas 
dizem respeito à inteligência”.  
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A Tecnologia da Informação (T.I.) é , hoje, a principal responsável pela criação e 
implementação dos sistemas de informação gerencial. 
Rezende e Abreu (2000, p. 75) afirmam que “para atender à complexidade e às 
necessidades empresariais, atualmente, não se pode desconsiderar a tecnologia da informação 
e seus recursos disponíveis, sendo muito difícil elaborar sistemas de informação essenciais da 
empresa sem envolver esta moderna tecnologia”. 
Desta forma, deverão compor os sistemas de informação os procedimentos 
operacionais, as estratégias adotadas pela empresa, o corpo de trabalho, e tudo isso com o 
apoio de componentes da tecnologia da informação. 
A tecnologia da informação consiste em cinco recursos principais: pessoas, hardware, 
software, dados e redes. A criação desse último recurso veio trazer a possibilidade de vários 
operadores compartilharem informações. 
De acordo com Alves (1994), o ritmo de desenvolvimento das redes tem sido crescente 
e estas têm incorporado diversos tipos de tecnologia, sempre procurando suprir as 
necessidades dos usuários. O maior destaque deste crescimento se deve, principalmente, ao 
segmento de telecomunicações, com a aplicação da teleinformática.  
No início, as redes locais eram projetadas para fornecer conectividade entre 
computadores. A rede não tinha inteligência para identificar o tipo de tráfego e suas 
aplicações. Elas somente ofereciam uma ligação física entre diversos dispositivos. 
Atualmente, as redes são ferramentas de produtividade que, se utilizadas de maneira 
apropriada, podem ser uma vantagem competitiva para as empresas (MURILLO, 2001). 
A necessidade de compartilhamento das informações e recursos fez com que as redes se 
tornassem um meio fundamental para a interação de áreas dentro e fora das empresas. 
Para a Xerox (2000), a expressão rede descreve um sistema onde um ou mais 
computadores estão conectados entre si. É um conjunto de máquinas que compartilham dados 
e informações através de linhas de comunicação interligadas. 
As redes podem ser classificadas em rede local ou rede de amplitude maior, denominada 
rede remota. A rede local (Local Area Network- LAN) é um conjunto de estações de trabalho 
em uma área geográfica restrita: para um grupo de trabalho, departamento e/ou organização. 
A rede de amplitude maior que local (Wide Area Network - WAN) é um grande 
conjunto de LAN’s. As WAN’s estendem o conceito de Rede Local para limites geográficos e 
técnicos muito mais abrangentes. A expansão geográfica é conseguida através de linhas de 
comunicação mundiais e roteadores avançados. A expansão técnica é conseguida através da 
integração de diferentes máquinas que falam diferentes línguas. O custo desta maior 
conectividade é o desempenho. 
As primeiras necessidades de comunicação de dados entre computadores a longa 
distância surgiram na época dos mainframes e aumentaram bastante na época dos PC’s. 
Comer (2001) destaca que as redes WAN passaram e passam por uma evolução muito 
grande com a aplicação de novas tecnologias de telecomunicações, notadamente com a 
utilização de fibras ópticas. 
A fibra óptica foi descoberta na década de 70, nos Estados Unidos. O Brasil iniciou suas 
pesquisas nesta área em meados de 1975, com um financiamento feito pela Telebrás. Os 
primeiros 85 Km de fibra foram recebidos em 1984, mas ela já era utilizada desde 1980, em 
caráter experimental, pela extinta Cetel. 
Atualmente, os meios de transmissão não se limitam apenas ao transporte de voz, mas, 
principalmente, de dados lógicos. E é justamente graças à comunicação de dados que se torna 
possível a interligação de computadores em redes. 
Impacto da aplicação dos recursos da T.I.em atividades empresarias 
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A utilização da tecnologia da informação como ferramenta estratégica, teve como 
objetivo inicial a redução de custos, dada a velocidade com que as informações eram tratadas 
em comparativo aos métodos tradicionais. 
De acordo com Montenegro (1995, p.1), “o advento de máquinas automáticas resultou 
no aumento de produção e redução da quantidade de trabalho necessária para produzir bens e 
serviços. Grande parte das operações tornou-se mais simples e segura, caracterizando a 
facilitação do trabalho como um benefício da tecnologia”. 
Com o passar do tempo, os computadores começaram a interferir nas atividades da 
empresa de forma mais participativa, chegando até a definir o negócio desta. 
Nos tempos atuais, o computador tornou-se indispensável, dado o grau de participação 
direta nas atividades das empresas, tornando até algumas tarefas inviáveis sem a sua 
utilização (GONÇALVES, 1994). Seria possível, hoje, imaginar o sistema bancário sem 
computadores? 
A informatização das empresas não se limitou ao uso de computadores no apoio ao 
desempenho das atividades, mas ao conceito exato de informatizar que é dado por Ferreira 
(2000, p. 388): “adaptar (métodos, tarefas, atividades) ao uso de sistemas computadorizados”.  
Ou seja, o processo é exatamente o inverso do que se imagina. As atividades, métodos, 
tarefas, tiveram que se adaptar ao uso de sistemas computadorizados, o que não é fácil, 
considerando-se assim que mudanças em procedimentos operacionais costumam gerar no ser 
humano um sentimento de rejeição, o que dificulta sua implantação.  
Segundo Moura (1994, p. 134), “o fato mais desconcertante em relação aos processos de 
mudança é o conhecido fenômeno de resistência à mudança. (…) como mudar implica 
necessariamente em abandonar o conhecido para aderir ao desconhecido, somos resistentes 
porque, simplesmente, tememos a mudança”. 
Torres (1997) complementa, explicando que diante de mudanças, é natural que se sinta 
certa insegurança até o momento em que todas as variáveis necessárias para administrar esse 
serviço sejam dominadas. E, mesmo por mais rigor que se tenha na definição dos próximos 
passos, essas incertezas acabam surgindo. 
Para Simcsik (1992), a passagem do sistema manual para o sistema automatizado pode 
ser feita sem traumas ou choques, desde que os processos ou sistemas estejam funcionando a 
contento pelo método antigo; é errado esperar da automação dos processos administrativos e 
produtivos que ela corrija os erros existentes. 
Quando se fala em adaptar ao uso de sistemas computadorizados, retrata-se não somente 
o computador, mas todo um sistema, que irá incluir os terminais, a rede corporativa, os 
servidores, o treinamento, os usuários, os sistemas de informação, o sistema de 
telecomunicações e a integração destes com o mundo via internet. 
Segundo Gonçalves (1994, p. 88), “as mudanças que a tecnologia da informação 
provoca nas empresas são de dois tipos: as mudanças induzidas pela TI e aquelas 
possibilitadas pela TI. A seleção adequada das opções tecnológicas e a combinação dos 
impactos permitem explorar os resultados específicos desejados”. 
 
Quadro 1 – Exemplos da combinação de impactos da T.I. 
 Mudanças Induzidas Mudanças Possibilitadas 
Forças Externas Novos relacionamentos com 
fornecedores e clientes 
Acesso simultâneo a grande 
parcela do mercado 
Forças Internas Novos agrupamentos de recursos Sincronização de atividades 
remotas 
Fonte: Gonçalves (1994, p. 88). 
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Os sistemas de telecomunicação também fazem parte da tecnologia da informação e 
estes, associados à utilização dos computadores em atividades empresariais, são peça chave 
para a integração, não somente da empresa em si, mas desta com todo o mundo. Afinal de 
contas, não é à toa que se fala tanto em globalização e, com toda certeza, isto não seria 
possível se não houvesse a participação dos sistemas de telecomunicações dentro das 
empresas. 
Segundo Nascimento e Tavares (2002) os usuários passaram a exigir serviços que 
necessitam de uma grande capacidade de transmissão de dados. Comunicação em alta 
velocidade é atualmente uma necessidade real dos ambientes empresarias, governamentais, 
educativos e domésticos. 
Diante da exigência dessa comunicação, outro ponto muito discutido, quando se fala em 
uso da tecnologia da informação na empresa, é a questão da segurança dos dados. 
Antigamente era muito mais fácil para as empresas protegerem seus dados. Bastava trancá-los 
em um armário, sala, ou mesmo um cofre. Hoje, com o advento da computação, onde o que se 
busca é justamente o compartilhamento de dados, tornou-se muito complicado protegê-los de 
acessos não autorizados. 
De acordo com Katzan Júnior (1977), o assunto é ainda mais complicado porque a 
segurança dos dados está relacionada ao problema social ainda mais amplo do sigilo, que 
freqüentemente se torna um tópico emocional. 
O autor complementa dizendo que o objetivo da segurança de dados é restringir o uso 
de informação no computador e dispositivos de armazenamento associados a indivíduos 
selecionados. 
A idéia básica é buscar impedir, com um sistema de controle de acesso à entrada de 
usuários não cadastrados e, para aqueles cadastrados, restringir o uso de acordo com suas 
atividades e responsabilidades hierárquicas. 
Para Davenport, Hammer e Metsisto (1989), a maioria das decisões sobre tecnologia da 
informação na empresa inclui-se em uma destas cinco áreas: infra-estrutura de hardware e 
comunicações, que envolvem a quantidade e os tipos de computadores que a organização 
utiliza; o software operacional que neles rodam e as redes de comunicações, que permitem 
que os indivíduos e os computadores consigam “falar” uns com os outros; os aplicativos, que 
são os programas de computadores, com processos e funções específicas, utilizados pela 
organização; os dados, que são todas as informações da empresa; e a organização, que é o 
suporte humano. 
 
3. VISÃO DA EMPRESA OBJETO DE ESTUDO 
O histórico da fundação da empresa pode ser descrito de acordo com o seu primeiro 
Relatório Anual, realizado no final de 1998, onde fala que a Tele Norte Leste, concebida para 
integrar 16 operadoras estaduais de telecomunicações, foi legalmente constituída em maio de 
1998, com a cisão da TELEBRÁS - a holding do antigo sistema público de telefonia. A 
existência de fato, contudo, se deu a partir da privatização, em 29 de julho.  
A área de cobertura da Telemar mede 5,4 milhões de quilômetros quadrados e equivale 
a 64% do território nacional, como pode ser visto na Figura 1. 
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                            Fonte: Adaptado de Telemar (1998) 
                           Figura 1: Representação dos 16 Estados atendidos pela Tele Norte Leste 
 
Para facilitar o controle das 16 filiais, dada a sua extensão, a Telemar organizou centros 
regionais, que teriam sede em um Estado, o qual ficaria responsável pelas suas filiais 
coligadas. Esta divisão foi feita da seguinte forma: 
- Holding – Sede no Rio de Janeiro; 
- Regional Minas Gerais – responsável por Minas Gerais e pelo Espírito Santo; 
- Regional Bahia – responsável por toda a Bahia, Sergipe e Alagoas; 
- Regional Pernambuco – responsável por Pernambuco, Paraíba e Rio Grande do Norte; 
- Regional Ceará – responsável pelas demais filiais. 
Desta forma, era necessário criar meios de manter em todas as 16 empresas uma 
filosofia única. Assim, foi criado um Plano de Transformação Empresarial, que contou com 
uma auditoria de transição em diversas áreas de atuação das 16 empresas, tais como mercado, 
operação, tecnologia da informação, recursos humanos, contratos, investimentos, jurídico e 
outras. 
Em 1999, a Telemar interligou todos os 11 Estados via fibra óptica, apenas os Estados 
do Amazonas, Pará, Roraima, Maranhão e Amapá fariam parte dessa interligação através de 
satélite, por conta das distâncias e da dificuldade de acesso nestes locais. Este conjunto de 
entroncamentos é chamado de Backbone. 
Ainda em 1999 a Telemar recebeu a concessão da Anatel para operar nos serviços de 
ligação de longa distância entre os Estados de sua cobertura. Assim, entrou em ação o “31 
Telemar”. E em maio de 2002 recebeu a concessão para operar também na área de telefonia 
celular, sendo assim criada a “Oi”, que já é conhecida nacionalmente, além da concessão para 
operar ligações DDD para todo o Brasil e DDI para todo o mundo. 
 
4. METODOLOGIA DA PESQUISA 
O atual estudo pode ser considerado como exploratório e descritivo. Segundo Mattar 
(1997, p. 80), “a pesquisa exploratória visa prover o pesquisador de um maior conhecimento 
sobre o tema ou problema de pesquisa em perspectiva”. 
O autor ainda explica que a pesquisa exploratória utiliza métodos como: levantamento 
em fontes secundárias, experiências, estudo de caso e observação informal.  
Para Gil (1996), a pesquisa descritiva tem como objetivo principal o estabelecimento de 
relações entre variáveis. Sua principal característica é a utilização de métodos padronizados 
de coleta de dados, como o questionário e a observação. 
Como método de pesquisa para este trabalho, foi adotado o estudo de caso e, no 
levantamento em fontes secundárias, foi realizada uma pesquisa bibliográfica e documental. 
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Esta última abrangeu alguns manuais de referência do sistema estudado que permitiu coletar 
dados a respeito da  primeira variável da pesquisa denominada características do sistema. 
O instrumento de coleta de dados utilizado foi o questionário, composto de 32 questões, 
dividido pelas variáveis da pesquisa: perfil do usuário, desempenho do sistema, segurança do 
sistema, benefícios oferecidos e melhorias necessárias. O questionário foi distribuído via e-
mail, ao responsável geral do SARO, que se encarregou de distribuí-lo a cada usuário 
cadastrador. 
Foi considerado como universo o grupo de usuários cadastradores do SARO (já que tem 
liberdade para consultar e alterar os dados cadastrados, além de inserir novos dados no 
sistema) que, a partir daqui, serão chamados apenas como ‘usuários’, do qual fariam parte 16 
colaboradores, sendo assim um por filial. Porém, após o envio do questionário às filiais, 
descobriu-se que, segundo e-mail enviado pelo responsável geral do sistema,  ainda não há 
dados referentes ao SARO nas filiais Amapá e Roraima. O Amazonas, devido à dificuldade 
de acesso, trabalham com entroncamentos via satélite, praticamente não utilizando 
interligações ópticas entre centrais. Os dados do Espírito Santo são gerenciados em Minas 
Gerais. Além disto, não foi possível localizar o usuário de Alagoas, visto que este estava de 
férias durante o período da aplicação do questionário. 
Desta forma, restariam apenas 11 usuários, entretanto dois usuários de Pernambuco e 
mais dois do Rio de Janeiro responderam o questionário, totalizando assim 13 questionários 
respondidos. Assim, dado o tamanho do universo, não foi necessária a realização de 
amostragem. 
A escolha deste universo partiu da premissa que são estes os usuários que têm maior 
contato com o sistema e que o utilizam a mais tempo, podendo assim responder com maior 
facilidade a perguntas específicas sobre o mesmo. 
Vale lembrar que, como este universo abrange a maioria das filiais da Telemar no 
Brasil, desde o Pará até o Rio de Janeiro, será possível encontrar realidades e culturas distintas 
de utilização do sistema, o que enriquece muito o conteúdo deste trabalho. 
Para a tabulação e análise dos dados foi utilizada a ferramenta de relatório de tabela 
dinâmica presente no Microsoft® Excel® versão 2000. Optou-se por esta ferramenta pela sua 
facilidade de utilização, disponibilidade, maior compatibilidade com o editor de textos e 
maiores e melhores opções de gráficos. 
5. ANÁLISE DOS RESULTADOS 
Os resultados da pesquisa foram organizados de acordo com as variáveis: características 
do sistema, perfil do usuário, desempenho do sistema, segurança do sistema, benefícios 
oferecidos e melhorias necessárias.  
Características do sistema 
O desenvolvimento do Sistema de Administração de Rede Ópticas - SARO partiu da 
necessidade de se fazer um cadastramento da rede óptica de forma rápida, segura, padronizada 
e que disponibilizasse métodos de consulta facilitada e emissão de relatórios gerenciais que 
permitissem uma rápida tomada de decisão. 
Desta forma, em fevereiro de 1997 foi dado início ao desenvolvimento do SARO, que 
teve sua primeira versão concluída em julho do mesmo ano. 
O sistema foi desenvolvido na Telebahia, utilizando recursos próprios. Logo foi cedido 
para a Telemig, Telerj, Telepar e Telebrasília. 
Quando a Telemar assumiu as telecomunicações da região, adotou o SARO e resolveu 
padronizá-lo, visto que vinham sendo utilizadas diferentes versões para a Bahia e para Minas 
Gerais. O sistema começou a ser divulgado a partir de 03 de agosto de 1999, entretanto, a 
carga do sistema só teve início em 2000. 
O SARO é um sistema de engenharia utilizado para cadastrar todas as informações 
referentes à rede óptica implantada pela Telemar que apresenta como principais objetivos: 
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fornecer subsídios para a gerência de facilidades, planejamento, projeto, implantação e 
manutenção da rede óptica; eliminar a multiplicidade de cadastros da rede óptica 
(padronização); facilitar o acesso dos usuários ao cadastro da rede óptica. 
O SARO é um sistema multiusuário que trabalha em arquitetura de rede Cliente-
Servidor. Sua primeira versão, a 1.0, foi desenvolvida em Delphi 3, utilizando o sistema de 
gerenciamento de banco de dados Oracle 7.3.2. Seu servidor de dados é um IBM RISC 6000 
(AIX), ao qual está interligada toda a rede corporativa da empresa. Os clientes trabalham com 
sistema operacional Windows® 95/98/NT. 
Cada usuário tem um limite de acesso dentro do sistema que é determinado pelo seu 
perfil. São três os tipos existentes de perfis: 
Administradores de sistema – são os que têm total autonomia para a utilização do 
SARO, podendo realizar consultas, cadastramento e até operar funções restritas, como 
alteração de coordenadas de limite MUB, inserção e exclusão de usuário etc. 
Cadastradores – usuários com perfil intermediário, tendo liberdade para consultar e 
alterar os dados cadastrados, além de inserir novos dados no sistema. 
Somente consulta – este tipo de usuário tem permissão exclusivamente para consultar os 
dados cadastrados no sistema, não podendo alterar qualquer informação. 
A hierarquia de perfis determina quantos e quais usuários terão permissão para executar 
cada tarefa dentro do sistema. Estas permissões são determinadas pelos administradores do 
sistema, que ficam na filial MG. 
Apesar da padronização, as primeiras versões do SARO limitavam a visão do usuário 
aos dados cadastrados em seu próprio estado de atuação. Porém, o crescimento da rede e a 
necessidade de interligações interestaduais levaram os programadores do sistema a implantar 
no sistema condições de visualização dos dados de todas as 16 filiais, permitindo aos 
projetistas a elaboração de projetos precisos de implantação e expansão de rotas entre estados. 
A integralização das informações já permite a usuários com perfil específico emitir 
relatórios sintéticos ou detalhados de todos os elementos cadastrados, de forma que se pode 
analisar a evolução da rede com base nesses dados. 
Para demonstrar essa funcionalidade, é possível citar, o relatório sintético de cabos 
estruturados. Por exemplo, em agosto de 2001, a Telemar-SE tinha 310 Km de cabos ópticos 
cadastrados. Já em 25 de julho de 2002, o relatório apresentava 415 Km de cabos cadastrados. 
Houve, em novembro de 2002, uma nova atualização, para a versão 3.2.00, que trouxe 
várias outras inovações, permitindo, dentre outras coisas, o cadastramento de entroncamentos 
interestaduais, geração de relatório de elementos representativos da produtividade do 
cadastramento e interligação com outros sistemas correlatos, como  o Sistema de Engenharia 
de Facilidades de Equipamentos - SEFE e o Sistema de Gerenciamento de Rede - SGR. 
As modificações feitas de uma versão para outra se baseiam, na maioria dos casos, em 
sugestões dadas pelos próprios usuários, de acordo com as necessidades que vão surgindo. 
Desta forma, pode-se corrigir bugs e falhas das versões anteriores com maior facilidade. 
Perfil dos usuários 
A idade média dos usuários questionados é de 33 anos, sendo que a mínima foi de 23, 
para o Rio de Janeiro e Pernambuco. Somente 23% dos  usuários representantes do Pará, Piauí 
e Maranhão têm mais de  40 anos.  
Quanto ao sexo, 76,9% são do sexo masculino e apenas 23,1% são do sexo feminino. 
Pode-se atribuir esta diferença à realidade dos cursos técnicos em eletrônica e 
telecomunicações, onde a predominância é de homens. 
Todos os usuários do sexo feminino (23%), têm menos de 5 anos de profissão, ou seja, 
passaram a fazer parte da empresa após a privatização, enquanto que para o sexo masculino, 
nota-se uma melhor distribuição quanto ao tempo de empresa, tendo 23% com menos de 5 
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anos, 23% entre 5 e 10 anos, outros 23% entre 11 e 20 anos e os 8% restantes com mais de 20 
anos. 
Considerando que a atividade de cadastramento exige conhecimento técnico específico 
sobre telecomunicações, noções de leitura e interpretação de projetos e conhecimento de 
informática, principalmente de AutoCad®, nota-se a predominância de cargos técnicos, 
diversificando apenas o setor de atuação ou mesmo simplesmente a nomenclatura, conforme 
exposto no quadro 1. 




Supervisor Planta Externa 
Técnico 
Técnico de Configuração de Rede 
Técnico de Rede 
Técnico de Rede de Acesso 
Técnico de Sistemas 
Técnico em Telecomunicações 
                                                Fonte: Pesquisa de campo (2002) 
 
O SARO tem 4 anos de existência como sistema corporativo e, de lá para cá, houve diversas mudanças de 
usuários cadastradores. Existem usuários com menos de 1 ano de uso do sistema, enquanto outros o utilizam a 
mais de 3 anos, desde a sua implantação. 
Desempenho do sistema 
O gráfico 1 mostra a insatisfação da grande maioria dos usuários quanto à velocidade de 
abertura do limite MUB (uma região composta por uma ou mais localidades onde existe uma 









                           Fonte: Pesquisa de campo (2002) 
                                Gráfico 1: Análise do tempo de abertura de um limite MUB 
 
Considerou-se que a velocidade de abertura do limite MUB sofre influência, 
basicamente, de 3 fatores: velocidade da máquina do usuário; tamanho do mapa raster, 
alocado na máquina do usuário; tamanho da rede óptica cadastrada, alocada no servidor da 
regional. 
Em relação ao primeiro fator, na época da implantação do SARO, foi feita a compra 
centralizada de máquinas para todas as filiais, onde todas tinham a mesma configuração, logo 
este fator não poderá ser considerado como ofensor direto das respostas. 
Os dois outros fatores tendem a variar de forma diretamente proporcional à área da 
localidade. Assim, quanto maior a cidade, maior deverá ser o seu mapa e, provavelmente, 
maior será sua rede óptica, dada a demanda pelo atendimento. 
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Quanto ao tempo de resposta de uma solicitação de consulta ou emissão de um relatório, 
para 54% dos usuários esta é uma função de resposta rápida, para 38% é lenta e para 8% é 
muito lenta. Ainda mais favorável, é 85% dos usuários afirmarem que o tempo de resposta 
para comandos de cadastramento fica entre rápido e imediato, e apenas 15% acham este 
tempo lento. 
Com relação ao nível de dificuldade na realização das tarefas, nenhum dos usuários 
considerou o sistema complicado, porém 92% afirma que é necessário haver um treinamento 
antes do uso definitivo. 
O SARO permite a utilização do que se pode chamar de macros, que servem para 
auxiliar na execução de tarefas secundárias, como: conversão de mapas do Auto Cad para o 
formato do limite MUB, rotação de rede, geração de alguns relatórios específicos etc. 
Contudo, ainda é pequeno (31%) o número de usuários  que utilizam macros em suas 
atividades.  
Segurança do sistema 
O login do SARO exige senha alfanumérica com, pelo menos, 8 dígitos e para 92% dos 
usuários o login do sistema é seguro. 
O sistema de armazenamento de dados do SARO funciona da seguinte forma: os mapas 
são armazenados no computador do próprio usuário e os dados da rede são armazenados no 
servidor central de cada regional. A grande maioria dos usuários considera o método de 
armazenamento de dados do SARO seguro, entretanto ainda existem 15% dos usuários que 
afirmam não conhecer este método. 
O desconhecimento por parte dos usuários com relação ao método de armazenamento 
de dados ocorre, em sua maioria, pela falta de leitura dos manuais pelos próprios usuários, 
considerando que este é extremamente grande, alega-se falta de tempo para tal leitura. 
Questionados sobre a perda de informação desde a implantação do sistema, foi relatado 
um único registro que ocorreu em 2002, “quando foi feita uma atualização do sistema que 
sobrepôs alguns registros referentes ao tipo de cabo. Esta falha precisou ser corrigida pelos 
cadastradores, que tiveram que atualizar manualmente as informações”. 
Considerando-se que os serviços de rede óptica são terceirizados, procurou-se a opinião 
dos usuários do SARO quanto ao compartilhamento destas informações com as empreiteiras. 
92% dos usuários aprovam este compartilhamento e Apenas 8% dos usuários, representados 
pela filial PI, única filial onde os serviços de rede óptica ainda não são terceirizados, 
consideram que as informações não devem ser compartilhadas com as empreiteiras. 
Dentre os usuários que concordam com o compartilhamento das informações, o método 
de compartilhamento mais citado foi via Internet, segundo um dos usuários “este método 
traria autonomia para a empreiteira em consultar as informações necessárias sem a 
necessidade de um funcionário da Telemar para passá-las”. Outros acham que deve ser 
reservado um terminal na própria Telemar para que as empreiteiras realizem suas consultas ou   
que seria melhor se as informações fossem fornecidas pelo próprio cadastrador. 
Benefícios oferecidos 
Comparando  as consultas manuais com o SARO, nota-se na tabela 1 que há uma 
unanimidade a respeito da eficácia das consultas do sistema, em comparação às consultas 
manuais, apesar de 8% dos usuários considerarem que as consultas no SARO são lentas. 
 
Tabela 1: Comparação entre consultas manuais e consultas no SARO 
 
Consultas manuais x SARO Total 
Lentas, porém eficazes 8% 
Rápidas e eficazes 92% 
                                               Fonte: Pesquisa de campo (2002) 
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Questionados se ocorrem mais consultas a dados da rede óptica no SARO ou por 
métodos manuais, 62% dos usuários afirmam que, em suas filiais, são feitas mais consultas ao 
SARO do que por métodos manuais, enquanto que 31% afirmam justamente o contrário, que 
são feitas mais consultas manuais que no SARO. As filiais onde ainda são feitas mais 
consultas manuais do que no SARO são: Rio de Janeiro, Paraíba e Rio Grande do Norte. 
Com o intuito de descobrir se existia difusão do sistema dentro de cada filial, buscou-se, 
verificar se outros setores da empresa têm buscado informações no SARO. Para a maioria dos 
usuários (77%) existem outros setores que buscam tais informações, como provisionamento, 
vendas, gerência de facilidades, serviços a clientes, área de negócios etc. 
 Isto mostra que o SARO trouxe benefícios não somente aos seus usuários diretos, ou 
seja, o pessoal que trabalha com projetos, implantação e manutenção da rede óptica, mas 
também a outros setores. 
Melhorias necessárias 
Respeitando as necessidades e a individualidade de cada filial, as sugestões de 
melhorias serão apresentadas de forma integral, de acordo com as respostas dadas por cada 
usuário. Assim, todas as sugestões serão apresentadas, divididas por filial. 
Bahia 
- Facilidade de conversão dos mapas para o sistema; 
- Maior velocidade na atualização dos dados do sistema para as localidades maiores; 
- Quando é aberta uma localidade maior, demora para atualizar os dados. Caso depois 
se torne necessário ir para uma menor, ao retornar para a localidade anterior, os 
dados são atualizados novamente, conseqüentemente mais demora. 
Ceará 
- Definição de mais relatórios, pois existem necessidades a serem satisfeitas. 
Maranhão 
- Um relatório ou condição mais fácil de identificar quais as fibras que atendem as 
Unidade Remota de Acesso - URA’s que estão em anel nos lances intermediário e 
ou derivações. 
- Um relatório ou condição de identificar a quantidade de cabos lançados por data e 
ou período. 
- Um relatório ou condição de identificar a quantidade de km/cabos e km/fibra por 
tipo de cabo. 
Minas Gerais 
- Acréscimo de outros tipos de consultas e relatórios gerenciais, implantação da 
Gestão de Facilidades - GF no SARO, rotas interurbanas, acesso ao SARO na 
internet, utilização do SARO em notebook, possibilidade de escolha de acesso aos 
dados do SARO (via rede ou local); 
- Possibilitar a inclusão das redes interurbanas; 
Pará 
- Seria interessante que o zoom fosse melhorado e se utilizasse o recurso do pan 
(recurso técnico de visualização utilizado no programa AutoCad®, que torna 
possível a movimentação da imagem apenas clicando e arrastando). 
Paraíba 
- Deveriam ser mais amplas as possibilidades de edição dos novos MUB’s quando 
inseridos no sistema; 
- Ainda é necessário criar algum tipo e recurso para ter acesso visual aos dados 
gráficos de MUB’s de localidades adjacentes na mesma imagem no monitor; 
- Acredito que o melhor avanço seria se pudéssemos acessar o sistema em qualquer 
terminal da empresa e até remotamente (em casa, por exemplo, aplicação útil para 
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técnicos de manutenção em plantão) sem a necessidade de ter que esperar o apoio do 
helpdesk, até porque este tipo de acesso deveria ser mais necessário nos casos de 
emergência (eventos que causem acidentes em cabo, por exemplo). 
Pernambuco 
- Fazer consulta por endereços (Estações, Nós Terminais e Nós Intermediários); 
- Abrir mais de um SARO na mesma máquina; 
- Quando for alterada, por exemplo, uma facilidade, seria ideal o cursor não ter que 
voltar sempre para primeira fibra; 
- A consulta no campo das facilidades apresenta dificuldade na sua visualização. 
Rotas e descrição de facilidade deveria ter mais destaque. As colunas com as várias 
informações da facilidade (rota, comprimento, origem, destino, fibra, cabo, 
atenuação etc) deveriam ser maior, ou seja, onde todas as informações pudessem ser 
vistas de cara, sem ter que ajustar as colunas; 
- No cadastramento encontramos dificuldades na descrição das facilidades, o espaço é 
muito pequeno; seria importante aumentar a quantidade de caracteres a serem 
digitados; 
- Ser possível a visualização dos MUB’s da Paraíba e Rio grande do Norte, sem ter de 
copiar no micro, pois fica muito pesado. 
Piauí 
- Abertura rápida de limite de MUB; 
- Programa mais simples para conversão de planta no formato AutoCad® para BMP 
(Bitmap, extensão padrão de imagens do Windows®); 
- Maior número de caracteres na descrição da facilidade; 
- Opção de mostrar observações de acidentes em lances de cabo ou emendas. 
Rio de Janeiro 
- Possibilidade de Aumento de Tela "Consultar Estação”; 
- Possibilidade de fixar ordenação à escolha do usuário; 
- Relatório de Ocupação de Fibra, por Cabo e por Distribuidor Geral Óptico - DGO; 
- Relatório Bastidor de Emenda Óptica - BEO, relatório Distribuidor Interno Óptico – 
DIO, além de relatórios de quantidade e ocupação; 
- Possibilidade de criar um campo para apresentar a quantidade limite de derivações 
por emenda de cada fabricante eliminando qualquer consulta paralela. Ex: o 
fabricante da caixa de emenda é Raychen®, e o modelo ‘Fosc 100b’ possibilita 4 
derivações. Quando no sistema houver a inclusão de uma emenda desse tipo, o 
mesmo não deve me possibilitar o aumento da quantidade de derivações já que o 
padrão é quatro; 
- Possibilidade de criar um campo que informe as definições de projeto no lance. Ex: 
contagem de fibra (9 - 10 + 4 fm) e o número do projeto que está sendo cadastrado 
(G-0970-01-ORN1); 
- Possibilidade de criar um destaque de visualização de um grupo de facilidades. Ex: 
Selecionar todas as facilidades que tem o "Anel 4"; 
- Campos que não estão ainda contemplados; 
- Mais agilidade na troca de um MUB. 
Rio Grande do Norte 
- Melhorar o sistema de Zoom, pois o existente oferece poucas opções. 
Sergipe 
- Melhoria no processo de cadastramento, fazendo com que tarefas rotineiras 
pudessem ser automatizadas; 
- Aumento nas opções de consultas, disponibilizando, por exemplo, listagem de 
caixas subterrâneas de um determinado tronco; 
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- Maior facilidade para mover itens; 
- Possibilidade de alteração de facilidades sem a necessidade de excluí-las; 
- Liberação de acesso à opção de alteração de limite MUB. 
Pelas sugestões apresentadas, percebe-se que cada filial tem sua necessidade particular. 
Muitas vezes, a necessidade de uma determinada filial não é interessante para outra. Outras 
vezes, existem coincidências nas demandas por melhorias. O curioso é que, devido à grande 
diferença de realidade física e estrutural e com relação ao nível de cadastramento já realizado 
da rede óptica de cada filial, as sugestões foram totalmente individualizadas, havendo poucas 
coincidências, como a de melhoria de relatórios e do limite MUB, que mesmo assim tiveram 
nível de detalhamento por necessidade diferente para cada filial. 
O importante, neste caso, é avaliar criteriosamente cada uma das críticas e sugestões 
relatadas, de forma a verificar se não estão sendo solicitadas funções já existentes, porém 
desconhecidas dos usuários, além da viabilidade de implantação de determinadas funções no 
sistema. 
 
6. CONSIDERAÇÕES FINAIS 
A importância, hoje, do SARO para a Telemar tornou-se tão grande que, como mostra a 
pesquisa, 77% dos usuários afirmaram que outros setores da empresa consultam as 
informações contidas no SARO. O sistema não se limita ao uso isolado pelo setor responsável 
pela rede óptica, mas por quase toda a empresa, já que, sendo a Telemar uma empresa de 
telecomunicações, esta tem a fibra óptica um dos seus principais meios de transmissão da 
atualidade. 
É certo que o SARO, por si só não é capaz de trazer soluções para os problemas 
específicos de nenhuma empresa. Há a necessidade de se manter os usuários treinados e 
atualizados, tanto sobre o sistema, quanto sobre as possibilidades de aplicações e melhorias 
que este sistema pode trazer para a corporação como um todo. 
É importante relembrar aqui que, conforme afirmou Simcsik (1992), para se ter uma 
garantia de uma migração sem traumas do processo manual para o informatizado, é necessário 
que o primeiro já esteja funcionando bem. 
A implantação do SARO na Telemar não foi feita com o interesse de corrigir um 
método errado de cadastramento ou consulta. Já existia uma organização e um 
acompanhamento, obviamente não tão simples quanto o atual, que era suficiente para as 
necessidades da época. Hoje em dia, para muitas filiais, é difícil imaginar o trabalho na rede 
óptica sem o SARO, dado o volume de informações existentes e a agilidade exigida, seja 
pelos clientes, pela Anatel ou pela própria empresa, para a execução deste tipo de trabalho. 
Esta pesquisa mostra exatamente o quanto um sistema bem aplicado pode auxiliar na 
melhoria de resultados dentro de uma empresa. Mesmo que a intenção inicial de sua aplicação 
tenha sido simplesmente agilizar um dos processos operacionais da empresa, a partir do 
momento que as informações contidas neste sistema passam a influenciar diretamente na 
tomada de decisão gerencial, acerca de questões técnicas e administrativas, este sistema passa 
a incorporar automaticamente as funções de um sistema de informação gerencial. 
As principais sugestões deste trabalho voltam-se para os responsáveis pela manutenção 
do sistema, que podem encontrar aqui inúmeras informações valiosas que servem de base para 
grandes melhorias a serem aplicadas ao SARO, de forma a garantir cada vez mais a satisfação 
dos usuários e o atendimento a demandas técnicas e administrativas de cada filial. 
O ponto principal está ligado à designação de perfil para os cadastradores, que foi uma 
das queixas mais comuns, visto que alguns deles afirmam que seus perfis são insuficientes 
para o desempenho de suas atividades. Outro ponto importante é quanto à representação 
gráfica do sistema que, além de ter havido queixas a respeito da dificuldade na sua utilização, 
ainda houve afirmações sobre a lentidão no carregamento dos mapas. 
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Para os responsáveis pelo SARO em cada filial, o trabalho serve de base para um estudo 
situacional sobre as suas realidades, fazendo um comparativo com as demais filiais. É 
importante que, como complemento deste trabalho, seja feito um levantamento sobre as 
condições de cadastramento de cada filial, com o intuito de se criar um benchmark, para que 
em seguida sejam feitas as devidas padronizações, garantindo o sucesso do SARO de forma 
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